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La tesis de investigación titulada “Calidad de atención de enfermería y satisfacción 
del paciente que acude al consultorio de tópico de enfermería del Hospital SISOL 
Salud Sullana, Setiembre – noviembre 2020”, tuvo como objetivo general   
Determinar la relación que existe entre la calidad de atención de enfermería y 
satisfacción del paciente que acude al consultorio de tópico de enfermería del 
Hospital SISOL Salud Sullana, Setiembre –noviembre 2020. 
La  investigación fue de tipo no experimental y de diseño cuantitativo descriptivo 
correlacional, la muestra estuvo constituida por 103 pacientes, quienes se eligieron 
de manera probabilística,  las técnicas que se emplearon fue la observación y la 
entrevista y el instrumento de evaluación fue la encuesta SERVQUAL y 
SATISFACION DEL PACIENTE, instrumentos validados internacionalmente y la 
confiabilidad del instrumento  fue calculado a través del Alfa de Crombach arrojando 
0.926 de resultado, determinando una confiabilidad muy bueno. 
Los resultados concluyeron que si existe una correlación positiva y débil con 0,399 
y presenta una significancia menor de 0,05 (Sig. = 0,000) entre calidad de atención 
de enfermería y satisfacción del paciente que acude al consultorio de tópico de 
enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, Setiembre – noviembre 2020”. 





The research thesis entitled" Quality of nursing care and patient satisfaction who goes to the 
nursing topic office of SISOL Hospital Salud Sullana, September - November 2020", had the general 
objective of determining the relationship between the quality of care of nursing and satisfaction of 
the patient who attends the topical nursing office of the SISOL Salud Sullana Hospital, September-
November 2020 
The research was of a non-experimental type and of a correlational descriptive quantitative design, 
the sample consisted of 103 patients, who were chosen probabilistically, the techniques used were 
observation and interview, and the evaluation instrument was the SERVQUAL survey and PATIENT 
SATISFACTION, internationally validated instruments and the reliability of the instrument was 
calculated through Crombach's Alpha, yielding 0.926 as a result, determining a very good reliability. 
The results concluded that if there is a positive and weak correlation with 0.399 and it presents a 
significance less than 0.05 (Sig. = 0.000) between " Quality of nursing care and patient satisfaction 
who goes to the nursing topic office of SISOL Hospital Salud Sullana, September - November 2020” 






Hablar hoy en día de calidad de atención de enfermería y satisfacción del paciente 
que acude a consultorios, son dos términos muy distintos debido a que uno es el 
que hacer de la enfermera brindando atención y el otro es cómo se siente el 
paciente durante la atención brindada, estos dos conceptos son íntimamente 
vinculados entre sí en los servicios de salud tanto como hospitales, centros de 
salud, clínica, etc. 
En la actualidad los hospitales a nivel mundial, cuentan con profesionales de 
enfermería altamente capacitados(as) para cumplir las labores orientado en la 
satisfacción medica completa, a la promoción de salud a la educación  preventiva 
profesional y curativa de toda la población que requiera atención, por lo cual la 
institución de salud debe tener  un alto nivel de calidad de servicio para lograr el 
bienestar del paciente hospitalizado como, el paciente que llega por consultas 
externas a las instituciones de salud. 
En el Perú los hospitales en la actualidad forman parte de un sistema tanto público 
como privado que tiene como modelo principal la atención orientada en lo curativo, 
preventivo promocional de enfermedades, y esta como eje principal la calidad de 
atención teniendo en cuenta el trato humanizado ofrecido por el personal de salud 
y mucho más por el profesional de enfermería, para brindar una atención de calidad 
y calidez al paciente en todas las etapas de vida, complaciendo sus necesidades y 
teniendo en cuenta los derechos humanos que se le atribuyen. 
Según el diario la república en la actualidad en el Perú existe un aproximado de 96 
000 enfermeros colegiado de los cuales solo un 63% de los profesionales laboran, 
refiriendo que hay 15 enfermeros por cada 10.000 habitantes teniendo asi que la 
calidad de atención no sea complementaria ni satisfactoria para los pobladores. 
A nivel nacional la INEI, realiza una publicación acerca de satisfacción de pacientes  
en instituciones prestadoras de salud I – IV, su muestra fue de 615 individuos, de 
las edades de 15 años a más, como efecto de la encuesta , en el departamento de  
Loreto se obtuvo: 80% de las personas se encuentran estar satisfechos, 17 % poco 
satisfechos y 3 % no satisfechos; con el ítem de  puntualidad de atención , y 
aplazamiento de citas, 37 % consideraron que es adecuada y 63 % consideraron 
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muy extensa la cita; relativo a la claridad de información admitida por el profesional 
de enfermería, 87 % conceptuaron  bueno, 12 % ni bueno/ni malo y 1 % malo. (1) 
El interés por estudiar la calidad de atención de enfermería y la satisfacción del 
paciente que acude a consultorios externos y luego pasan a tópico, también de 
igual manera a los pacientes que se encuentran hospitalizados; es una gran 
preocupación en todo profesional de enfermería, debido a que el trabajo laboral en 
enfermería se ha visto de una manera rutinaria enfocándose más en lo técnico que 
el trato humanizado que se le debe brindar al paciente que asiste a tópico de 
enfermería, sabiendo que el cuidado al paciente se tiene que enfocar en todos los 
aspectos y es una unidad prima de la atención de enfermería. La calidad de 
atención en enfermería se ha visto muy custodiada últimamente por usuarios, sus 
familiares y la población en habitual, debido a que manifiestan que ya no existe el 
trato humanizado que se debería brindar y esto es debido a la sobrecarga de 
pacientes y a la falta de profesionales de enfermería. 
Los usuarios que acuden al servicio de tópico tiene el sentimiento de tranquilidad y 
satisfacción al ser atendido en manos del profesional de salud y más por el personal 
de enfermería en vista de que son ellos(as) los que pasan más tiempo (12 horas 
del día) al cuidado al cuidado del paciente que llega a tópico, ofreciéndoles ayuda, 
calidad de cuidado que es lo que se merecen y esperan satisfactoriamente dichas 
personas que requieren una atención de enfermería.  
Tener en cuenta que la enfermedad y el asistir a un hospital provoca un golpe 
emocional significativo en muchos de usuarios, por lo tanto, es primordial apreciar 
la apreciación de satisfacción que recibe el usuario atendido, asi mismo, la 
enfermera debe conocer los cuidados que brinda teniendo en cuenta la enfermedad 
a tratar del paciente, su sentir y su pensar como ser humano y su ser enfermero. 
Él Hospital SISOL Salud anteriormente llamado hospital de la solidaridad, está 
localizado  en la provincia de Sullana del departamento de Piura, en la dirección Av. 
Calle 2 N° 800 Barrio Buenos Aires, el hospital brinda sus servicios de salud de lunes 
a sábado de 7:00 – 19:00,  fue creado el 9 de septiembre del 2004 en el 
departamento de lima, y a nivel del departamento de Piura, en la provincia de  
Sullana se ignaro el hospital en el 30 de marzo del 2006, para brindar atención a 
un aproximado de 50.000 habitantes, pero hoy en día es un hospital que atiende a 
más de 1 millón cien mil habitantes provenientes de diferentes sitios del 
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departamento de Piura como Ayabaca, Talara, Paita Y Sullana y específicamente 
en esta provincia llegan más personas de los diferentes alrededores a atenderse 
en el hospital. 
Dentro del Hospital SISOL Salud, cuenta con los siguientes consultorios 
cardiología, cirugía general, dermatología, ecografía, endocrinología, 
gastroenterología, ginecología, laboratorio clínico, medicina física y rehabilitación, 
medicina general, neumología, neurología, oncología, otorrinolaringología, 
pediatría, psicología, reumatología, radiología, traumatología, urología, tópico y 
farmacia; dentro del servicio de tópico se cuenta con cuatro camillas, su pequeño 
stand de enfermería, su coche de paro, su servicio higiénico; el tópico de enfermería 
brinda sus servicios a pacientes que pasan primero por consultorio externo y que 
después requieran algún tratamiento médico, primeros auxilios, toma de signos 
vitales. 
El servicio de tópico de enfermería, al ser este pequeño y servicio con atención de 
12 horas sin estancia hospitalaria, cuenta con la participación de 3 enfermeras que 
están a la atención del paciente, pero solo por turno es una enfermera por día. 
Existe una gran demanda de pacientes por lo que las enfermeras realizan su trabajo 
rutinario y la calidad de atención no está siendo complementaria dejando de lado 
también el trato humanizado que requiere cada paciente, esto hace que la 
sobrecarga de trabajo para las enfermeras sea un problema tanto para ellas como 




II. MARCO TEÓRICO 
El propósito de este presente estudio también se ve relacionado con diferentes 
trabajos de investigación realizados de ámbito internacional, nacional y local. Como 
primera tesis internacional tenemos la de Maggi W., titulado “Evaluación de la 
calidad de atención en relación con la satisfacción de los usuarios de los servicios 
de emergencia pediátrica Hospital General de Milagro”, investigación de tipo 
analítica transversal empleada a 357 niños, empleando la encuesta SERVAQUAL 
que está dividida en dimensiones tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatía. 
Obteniendo como resultado, que el servicio no brindo una buena seguridad al 
usuario y el cuidado es poco tratable en relación a la calidez en el trato. (2) 
Como segunda tesis encontrada tenemos de Borré Y., Vega Y., investigación 
titulado “Calidad percibida del cuidado de enfermería en pacientes hospitalizados 
en una institución prestadora de servicios de salud de Barranquilla”. De tipo 
descriptivo, corte trasversal, cuantitativo; la muestra fue de 158 usuarios, empleo 
cuestionario que, como resultado en la calidad del cuidado de enfermería, 78% 
dijeron que es bueno y mucho mejor de lo que esperaban, 17% es como lo 
esperaban y el 4% peor calidad de atención; en la satisfacción del paciente, 49% 
reseñaron estar muy satisfechos, el 48 % satisfechos y el 3 % casi nada satisfechos. 
Concluyendo que el 78 % de usuarios percibieron buenos niveles de calidad de la 
atención de Enfermería; 17% moderados niveles de calidad apreciada; y un 4% 
bajos niveles de calidad recibida. El 97 % se consideró satisfecho y un 97% 
encomendaría a la institución de salud para su atención. (3) 
A nivel nacional se encontró como primera tesis de Sanfuentes O., titulada 
“Satisfacción del usuario y calidad del cuidado de enfermería en el servicio de 
cirugía hospital regional docente de Trujillo”, investigación descriptiva -  
correlacional, consolidada en 194 pacientes internados. Teniendo como resultado 
elevado porcentaje con 51 % de las personas muestran bajo estatus satisfactorio 
de la calidad del cuidado de enfermería, un 28 % buen nivel satisfactorio del 
cuidado, y solo un 5 % tienen un alto nivel satisfactorio del cuidado de enfermería. 
Una gran cantidad de personas hospitalizadas (72 %) relatan estar recibiendo una 
normal calidad de cuidado de enfermería, un 17% buena calidad y un 11% mala 
calidad de cuidado. Concluyendo en su trabajo que sí tiene una relación significativa 
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(p < 0.05) en cuanto al nivel de satisfacción del usuario y la calidad de cuidado de 
enfermería. (4) 
La segunda tesis encontrada nacional es la de Lostaunau J., nombrada 
“Satisfacción del usuario externo y calidad de atención percibida en el Servicio de 
Medicina Física y Rehabilitación, Hospital Regional de Ica, marzo 2018”. Trabajo 
de investigación descriptivo, nivel no experimental, correlacional, con orientación 
cuantitativo, empleando un cuestionario a 93 usuarios. Obteniendo como resultado 
de los pacientes externos aplicada la encuesta, un 47 % admitió una muy buena 
calidad de atención, un 43% es buena, un 9% es regular y un 1 % es mala. En la 
variable de nivel de satisfacción, el 37 % estuvo muy satisfecho, el 46 % satisfecho, 
13 % poco satisfecho y 4 % insatisfecho. En la prueba de hipótesis, se comprobó 
que, si hay una relación de estadística significativa, en la satisfacción del usuario 
externo y la calidad de atención percibida. (5) 
La tercera tesis hallada a nivel nacional es la de lezama. R., nombrada “Calidad de 
Atención y satisfacción del usuario en el Hospital Santa Rosa, Lima 2017”. trabajo 
de investigación de tipo básica, diseño no experimental, de corte transversal, se 
trabajó con una muestra de 132 pacientes a los cuales se les empleó como 
instrumento un cuestionario. Obteniendo como resultado que en la variable de 
atención administrativa un 88.6% esta medianamente satisfecha y un 9% 
insatisfecho. En conclusión, existe relación entre la calidad de atención y la 
satisfacción del usuario en el Hospital Santa Rosa, Lima, adquiriendo un coeficiente 
de correlación de .662, una correlación positiva con un ρ = 0.00 (ρ < 0.01). (13) 
A nivel local como departamento se encontró la tesis Ayala K., Para obtener el 
grado de licenciada en enfermería titulada “Satisfacción del paciente adulto sobre 
el cuidado de enfermería en el Servicio de Emergencia del Hospital Apoyo II – 2 
Sullana”, es trabajo cuantitativo, descriptivo trasversal, empleando una encuesta a 
200 usuarios atendidos en el área de emergencia, sus resultados fueron que un 55 
% de las personas en etapa adulta mostraron baja satisfacción, 40 % obtuvo  
satisfacción medio y un 5 % de esas personas, obtuvo una alta satisfacción con los 
cuidados del personal de enfermería. Con la dimensión de puntualidad de atención 
y de información clara, el 62 % está en baja satisfacción; el trato humano un 61 % 
está en satisfacción media y los cuidados generalizados un 59% consta una 
satisfacción media, como conclusión se tuvo que las personas atendidas en etapa 
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adulta en el servicio de emergencia tienen baja satisfacción con la dimensión de 
exactitud de atención y claridad en la información acerca de los cuidados que ofrece 
el personal de enfermería. (6) 
La calidad de atención es un término muy empleado en diferentes instituciones para 
verificar como se está brindando el trabajo de dicho personal que representa una 
empresa, para el público en general y verificar que tan satisfecho se siente; para 
tener más conocimiento hay que saber la palabra solo calidad la real academia 
española lo concreta como un conjunto de propiedades de una utilidad o servicio 
en beneficio a la población, que una empresa u organización confiere para poder 
satisfacer necesidades. 
Solo la palabra calidad, según las normas ISO – 9000, viene a ser el grado en el 
cual un conjunto de particularidades de una institución o empresa que brinde 
servicios al público, cumple con los requisitos. (7) 
La calidad de atención es definida por la OMS como la eficacia de la ayuda sanitaria 
para cerciorar que todo individuo le toque un conjunto de servicios ya sea tanto 
como un diagnostico medico oportuno como también recibir su atención terapéutica 
más adecuada para asi adquirir un cuidado del personal sanitario en optima 
condición, habiendo los conocimientos de los factores de salud y los conocimientos 
de los usuarios y de la asistencia  médico, y obtener un excelente efecto con un 
mínimo de los riesgos e iatrogenias y la más alta satisfacción del paciente que se 
encuentra en un proceso de recuperación. Esto también abarca que la enfermera 
debe tener una atención con calidad y calidez siendo autónoma y colaborativa con 
todas las personas hospitalizadas de diferentes edades con diferentes patologías 
no dejando de lado también el trato humanizado tanto para ellos como la familia 
que se encuentra cerca a cada individuo. (8) 
En lo que respecta calidad en salud, es una definición que ha ido ganando partido 
por lo que el instituto de medicina de la academia de ciencias de los Estados Unidos 
de Norteamérica, reseñó que la calidad es el nivel por el cual los servicios de salud 
crecen con una probabilidad de obtener resultados esperados y este sea 
consistente con el conocimiento y capacidades de los profesionales de salud en la 
actualidad. Teniendo en cuenta que los profesionales de salud para poder dar un 
cuidado de calidad deben tener criterios como: liderazgo, planificación y 
estrategias, recursos, satisfacción del cliente, del personal, marca en la sociedad y 
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con ello resultado a la organización. La calidad en salud constantemente contiene 
dos conceptos implícitos como son: uno la excelencia técnica que viene a ser las 
decisiones apropiadas y oportunas para el mejor proceder es decir hacer los 
correcto, correctamente, y la segunda son las apropiadas interacciones entre los 
individuos implicados que son en este caso enfermero – paciente en dar atención 
de calidad en salud y obtener un buen resultado de salud, esto debe ser 
complementario con comunicaciones fluidas, con un ambiente de confianza, 
empatía, honestidad el trato y la sensibilidad. (9) 
La importancia de la calidad de atención de enfermería,  es motivo que trasciende 
más en una sala de hospitalización, pero actualmente también en lugares como 
consultorios, tópicos donde haya una enfermera brindado atención, porque es de 
allí donde se aplica los principios éticos y deontología, que nos da a entender que 
la salud y la vida de un individuo no puede ser vista como un negocio o una simple 
practica laboral, es diferente ya que se trata de la interacción humanizada entre 
seres humanos. El cuidado en enfermería debe mostrar compromiso. Trato 
humanizado, profesionalismo y empatía al paciente que está siendo atendiendo. 
Dentro de las teoristas de enfermería, Henderson manifiesta que la calidad de 
atención de enfermería, es el significado como el acumulado de peculiaridades y 
acciones, que hacen mejorar la salud en cada individuo; la calidad de apoyo 
sanitario debe responder tanto a las necesidades y expectativas del paciente en los 
servicios de un hospital, como son el personal y la materia prima que se dispone, y 
el nivel de avance científico, para poder alcanzar el más alto grado de satisfacción 
en el paciente. (10) 
La calidad de atención por el profesional de enfermería, según esta en el colegio 
de enfermeras del Perú, nos dice que es el talento de un fruto, servicio o trascurso, 
para poder compensar todas las necesidades de muchos individuos, profesando 
que la calidad de atención debe ser un proceso para realizar las cosas bien y 
mejorarlas constantemente. La calidad de atención según el punto de vista 
sistémico de salud comprende: primero la estructura, para que exista una buena 
atención de calidad, se debe ver que la organización de una institución y a las 
diferentes características de sus empleados, que tan capacitados están para 
brindar atención, características físicas, como se encuentra equipado el hospital, si 
cuenta con todos los implementos; y por ultimo característica financiera para poder 
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cubrir todas las necesidades. Segundo enfoque es Proceso: pertenece al contenido 
de la atención, quiere decir como los profesionales que se encuentran en los 
servicios de salud realizan o ejecutan sus labores y brindan su atención al paciente 
y también la forma en cómo se ejecutan, y el tercer enfoque es Resultado: simboliza 
el impacto logrado con los cuidados ya brindados, en términos de progresos de 
salud y el confort de los usuarios atendidos, poblaciones, así como la satisfacción 
de los pacientes por los servicios prestados. (11) 
La calidad de atención en los servicios de salud, es una compromiso de los 
múltiples trabajadores laborando en un hospital, en cambio, el trabajo del 
profesional de  enfermería es de más valor, debido a que dedica un cuidado más 
directo y mayormente pasa más tiempo con el usuario atendido, debido a esto, una 
atención de buena calidad es importante para alcanzar la satisfacción de los 
usuarios, el padre de la calidad Donabedian, menciona que un paciente es 
extraordinariamente sensible al trato percibido y con más continuidad emplean 
esencialmente ese componente para calificar la calidad de atención.  
El  modelo de evaluación de la calidad de atención está el instrumento SERVQUAL 
que fue desarrollada por el equipo de investigadores Parasuraman, Berry y 
Zeithaml, auspiciada por Marketing Science Institute (1988), este modelo se ha 
basado en ver las expectativas y percepciones del usuario (12), evalúa la calidad 
mediante cinco dimensiones: encontramos la dimensión de fiabilidad, es un término 
que se refiere a la estabilidad de las medidas para alcanzar un mismo objetivo, la 
habilidad y el cuidado que se brinda y se ejecuta de forma fiable en el servicio tal 
como se pactó en un principio; luego está la dimensión de capacidad de respuesta 
que viene a ser la destreza y una compasiva voluntad para auxiliar a los individuos 
que requieran una atención y poder facilitar un servicio más rápido y oportuno en el 
momento; como tercera dimensión esta la seguridad: que es la educación o cortesía 
y habilidad para poder transmitir al usuario la veracidad, la confianza y 
comunicación en la atención con pretexto de peligros, disminuyendo a lo mínimo 
los riesgos o dudas. En la cuarta dimensión esta la empatía: que es la disponibilidad 
del personal de salud en ubicarse en el lugar del otro, tener lo pensamientos 
primordiales en el usuario y dar atención según sus particularidades y las 
situaciones individuales que se presente teniendo en cuenta el cuidado y el trato 
humanizado como también la atención individualizada. Y la última dimensión esta 
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los aspectos tangibles: viene a ser el aspecto de las instalaciones físicas del 
entorno, los equipamientos que estén completos, la apariencia del personal de 
cómo se presenta físicamente la profesional salud y si es identificado por la 
vestimenta y los materiales de comunicación (13). 
 
La satisfacción del paciente es el nivel de expectativa que tiene el individuo de una 
atención correcta y la percepción de la atención real que recibe en el momento 
oportuno. Esto según nos dice la Organización Mundial de Salud que definir la 
satisfacción del usuario está incluido dentro de lo que es el concepto de la calidad 
asistencial que viene a ser el nivel de la realización de los objetivos intrínsecos para 
optimar la salud de los individuos y las expectativas que ellos mimos quieren y 
desean llevar. 
El Ministerio de Salud refiere que es de suma importancia conocer cómo está la 
perspectiva del paciente, dentro de la década de los ochenta ha ido aumentado los 
organismos de salud por ende ese allí donde los sistemas de salud y su personal 
sitúan al paciente atendido por arriba de todo, ofreciendo atenciones que no solo 
cubren los estándares técnicos de calidad, si no también todas sus necesidades 
que requiera el usuario para que sea completo y se logre una la satisfacción 
positiva. Las satisfacciones del paciente vienen a ser efectos más significativos al 
ofrecer atenciones de buena calidad, esta satisfacción del individuo puede influir 
desde que el paciente requiera o no requería un cuidado, el establecimiento donde 
asista a recibir la atención, que el usuario esté dispuesto a costear por los servicios, 
a que los pacientes retornen o no retornen a la institución de salud y que el paciente 
encomiende o no encomiende de los servicios a otras personas.  Los pacientes en 
una institución de salud, acceden la atención de salud sin reclamos y enuncian su 
satisfacción por dicha atención, cuando participan en encuestas que realiza algún 
personal de dicho centro de salud. La satisfacción del usuario, mencionada en 
entrevistas y encuestas, no significa precisamente que la calidad de atención sea 
buena; puede expresar que las perspectivas que ellos quieren son bajas. Cabe la 
posibilidad que el paciente manifieste que está satisfecho solo para consentir a la 
persona que le realiza la encuesta, porque tienen temor a que no se le proporcionen 
un servicio posteriormente, por lo que usualmente responden positivamente a la 
palabra "satisfecho". (14) 
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 Dentro de los servicios de salud se debe conservar una buena calidad de atención 
de tal manera que el usuario se encuentre satisfecho, con la finalidad de responder 
todas las necesidades de atención de salud, es por ello que el profesional de 
enfermería debe tener una buena interacción con el paciente es decir una buena 
comunicación terapéutica, se dice que la profesión de enfermería debe también 
efectuar en sistema del consumismo, ya que convierte en conocimientos de 
mantener una buena satisfacción al cliente. (15) 
La satisfacción se define como la medida de atención sanitaria resultante de las 
expectativas del usuario, y también del acompañante. La satisfacción, responde a 
muchos componentes que no son permanentes si no que cambian mediante las 
expectativas, algunos de los componentes son: el entorno, que interviene los 
tiempos de espera, el ambiente físico, la confortabilidad, la información 
administrativa, las formas de admisión, las señalizaciones; luego tenemos el trato 
recibido, esta o que la información clara, la empatía, los términos comprensibles 
para el usuario, etc. Es una realidad factible que un buen  trato origina mayor 
satisfacción, es por ello que la satisfacción está más relacionada de manera directa, 
que es el destreza de la atención, quiere decir, adquirir una comunicación efectiva 
con los usuarios; también está el respeto, por los valores y las creencias que tenga 
el usuario; por ultimo esta la privacidad, es un derecho del paciente que tiene que 
ser respetado, esto incluye la protección de sus historia clínicas que deben ser 
limitadas en su distribución y su extensión de los datos de su enfermedad. (16) 
Dentro de las dimensiones encontradas en satisfacción se tuvo como referencia el 
modelo de evaluación de satisfacción de pacientes atendidos en consultas externas 
de Granado, Rodríguez, Olmedo, Chacón, Vigil y Pérez (2006), fue diseñado por 
un grupo de enfermeras y médicos de Madrid, que evaluaban la relación 
interpersonal entre el profesional sanitario – paciente, como primera dimensión esta 
atención administrativa: implica los aspectos de organización y de estructura de una 
institución prestadora de servicios, que se observa mediante la comodidad de las 
instalaciones, la facilidad de trámites, el registro en el historial para ser atendido 
todo las características administrativas deben satisfacer las necesidades y 
expectativas de los usuarios. La segunda dimensión es atención clínica: se refiere 
a los aspectos relacionados debidamente a la atención que recibe el usuario 
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durante la consulta con el personal sanitario, se evalúa lo que es el trato que tienen 
a paciente que está siendo atendido, la información clara y precisa que le brinda y 
la protección de la intimidad, tiene mucho que ver con la calidad científico- técnica. 
(17) 
Después de haber evaluado la problemática en el Hospital SISOL Salud se formula 
la siguiente pregunta ¿Cuál es la relación que existe entre la Calidad de atención 
de enfermería y satisfacción del paciente que acude al consultorio de tópico de 
enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, Septiembre – noviembre 2020? 
Como justificación de la investigación es que pueda existir una probabilidad que los 
pacientes que acuden a consultorio de medicinas y luego pasan a tópico de 
enfermería no se les esté brindando una buena calidad de atención de enfermería 
y el paciente este insatisfecho por ello, esta insatisfacción puede ser por múltiples 
factores como son el ambiente en él se encuentra, si hay confort, si el cuidado que 
le ofrece el profesional de enfermería es el adecuado, todo estos factores de 
insatisfacción afecta lo que es la calidad de atención en enfermería, teniendo que 
es posible que esta calidad se afectada por la sobrecarga de trabajo, el aumento 
de pacientes y la disminución del personal de enfermería y también del personal 
médico. 
Esta tesis sostiene como objetivo general Determinar la relación que existe entre la 
calidad de atención de enfermería y satisfacción del paciente que acude al 
consultorio de tópico de enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, Setiembre –
noviembre 2020. Y como objetivos específicos esta Determinar qué relación existe 
entre calidad de atención de enfermería y atención clínica; Determinar la relación 
que existe entre calidad de atención enfermería y atención administrativa; 
Determinar la relación que existe entre la satisfacción del paciente y la dimensión 
de fiabilidad; Determinar la relación que existe entre la satisfacción del paciente y 
la dimensión de seguridad; Determinar la relación que existe entre la satisfacción 
del paciente y la dimensión de elementos tangibles; Determinar la relación que 
existe entre la satisfacción del paciente y la dimensión de capacidad de respuesta; 




Como hipótesis general está la alternativa, existe relación entre calidad de atención 
de enfermería y satisfacción del paciente que acude al consultorio de tópico de 
enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, Septiembre – noviembre 2020. La 
hipótesis nula, no existe relación entre calidad de atención de enfermería y 
satisfacción del paciente que acude al consultorio de tópico de enfermería del 
Hospital SISOL Salud Sullana, Septiembre – noviembre. Cómo hipótesis 
específicas: La primera alternativa es existe relación entre calidad de atención de 
enfermería y atención clínica; la hipótesis nula, no existe relación entre calidad de 
atención de enfermería y atención clínica; segunda hipótesis alternativa existe 
relación entre calidad de atención enfermería y atención administrativa, la hipótesis 
nula no existe relación entre calidad de atención enfermería y atención 
administrativa; tercera hipótesis alternativa existe relación entre la satisfacción del 
paciente y la dimensión de fiabilidad, hipótesis nula no existe relación entre 
satisfacción del paciente y la dimensión de fiabilidad; cuarta hipótesis alternativa 
existe relación entre la satisfacción del paciente y la dimensión de seguridad, 
hipótesis nula no existe relación entre satisfacción del paciente y la dimensión de 
seguridad; quinta hipótesis alternativa existe relación entre la satisfacción del 
paciente y la dimensión de elementos tangibles, hipótesis nula no existe relación 
entre satisfacción del paciente y la dimensión de elementos tangibles; sexta 
hipótesis alternativa existe relación entre la satisfacción del paciente y la dimensión 
de capacidad de respuesta, hipótesis nula no existe relación entre satisfacción del 
paciente y la dimensión de capacidad de respuesta; séptima dimensión existe 
relación entre la satisfacción del paciente y la dimensión de empatía, hipótesis nula 




3.1. Tipo y diseño de investigación 
3.1.1. Tipo de investigación  
La investigación es de tipo no experimental. Este tipo de investigación se 
realiza mediante la observación y la exploración del sujeto de estudio en 
su forma natural en el entorno, para luego comenzar la investigación. (18) 
3.1.2. Diseño de investigación 
Es un diseño cuantitativo, descriptivo correlacional; Descriptivo porque 
va a consistir en la exploración y descripción de un fenómeno situacional 
de la vida real y es correlacional debido a que se investigó la relación que 
existe entre dos o más variables seleccionadas de una muestra. (19). 
Esto permitió conocer la relación que existe entre Calidad de atención de 
enfermería y satisfacción del paciente que acude al consultorio de tópico 
de enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, septiembre -  noviembre 
2020. 
    
3.2. Variable y operacionalización 
Las variables de estudio que se utilizaron en este proyecto de 
investigación serán dos tipos; la primera variable de estudio es de Calidad 
de atención, que es una variable independiente, teniendo consigo cinco 
dimensiones que son fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, 




paciente, que esta viene a ser la independiente y consta de dos 
dimensiones atención administrativa y atención clínica. (ANEXO 01) 
Una variable independiente (VI) es aquella en la que el investigador puede 
manipularla de manera voluntaria, con el fin de observar cuales son los 
efectos que tiene en la otra variable designada variable dependiente (VD). 
La VI también pueden llamarlas variables explicativas, en cuanto la VD es 
llamada también variable explicada o de respuesta. (20).  
3.3. Población, muestra y muestreo 
3.3.1. Población 
El trabajo de investigación consta de una población de 140 pacientes que 
asisten a tópico de enfermería durante una semana en el Hospital SISOL 
Salud, Septiembre – noviembre 2020 
3.3.2. Muestra 
Esta muestra está constituida por 103 pacientes que asisten al 







El muestreo es probabilístico. Este determino que individuos de la 
población tienen la posibilidad de pertenecer a la investigación.   
3.3.4. Criterios de inclusión y exclusión 
Criterios de inclusión: 
- individuos que acudan al consultorio de tópico de enfermería y 
accedan a formar parte de la investigación 
Criterios de exclusión 
- individuos menores de 18 años 
- individuos iletrados 
- individuos que rechacen participar  
 
𝑛 =
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁
𝑒 2  ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
Donde: 
Z: es el valor de la tabla normal Estándar 
Nivel de confianza 






p: Probabilidad de éxito 
q: Probabilidad de fracaso 
N: tamaño de población 
e: Error de estimación 
n: Tamaño de la muestra 
𝑛 =
(1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 140









3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.4.1. Técnicas 
- Se empleó la técnica de observación, esta conceptualizada como una 
herramienta de recopilación de datos por excelencia. El tipo de 
observación será estructurada debido a que se pondrá límites al 
observador, con la intención de incrementar la exactitud y objetividad 
del fenómeno de interés de la investigación. 
- Otra técnica que se empleo fue la entrevista, la cual es uno de los 
instrumentos más ventajosos para conseguir información, además se 
define como la habilidad de escucha activa y decepcionar 
información. Asimismo, es el modo para interactuar socialmente 
debido a que es por medio del diálogo como el investigador recopila 
los datos que necesita para su estudio. 
3.4.2. Instrumentos 
- Cuestionario: 
Para medir la calidad de atención se aplicará el instrumento 
SERVQUAL, instrumento validado internacionalmente y creado por 
los investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml, el cuestionario 
consta de 22 preguntas ya establecidas, que han sido adaptado de 
acuerdo a lo que se quiere investigar sin perder el contexto, y se 
evaluara mediante las cinco dimensiones de calidad distribuidas 
mediante la siguiente forma: 
FIABILIDAD:  preguntas del 1 al 5 
SEGURIDAD:  preguntas del 6 al 9 
ELEMENTOS TANGIBLES:   preguntas del 10 al 14 
CAPACIDAD DE RESPUESTA:  preguntas del 15 al 18 
EMPATÍA:  preguntas del 19 al 22  
Las alternativas de repuesta se utilizará una escala numérica del 1 al 
7, donde el 1 es totalmente en desacuerdo, 2 muy en desacuerdo, 3 
en desacuerdo, 4 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 5 de acuerdo y 7 
es totalmente de acuerdo 
El segundo cuestionario que se aplicara para medir la satisfacción del 
usuario es la encuesta validad y realizada por expertos médicos y 
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enfermeras, Granados de la orden, Rodríguez, Olmedo, Chacón, Vigil 
y Pérez, encuesta compuesta por 12 preguntas que serán adaptas, 
se evaluara mediante las dos dimensiones de satisfacción distribuida 
de la siguiente manera: 
ATENCIÓN ADMINISTRATIVA: preguntas del 1 al 6 
ATENCIÓN CLÍNICA: preguntas del 7 al 12 
la alternativa de respuesta será de forma numérica, tipo Likert del 1 al 
5, donde 1 es muy malo, 2 es malo, 3 es regular, 4 es bueno y 5 es 
muy bueno. (Anexo 2) 
3.4.3. Validez y Confiabilidad 
El presente trabajo se empleó dos cuestionarios ya validados 
internacionalmente para la recolección de datos. 
Para medir la confiabilidad de los instrumentos utilizados en la prueba 
piloto se realizó a través del Alfa de Crombach arrojando 0.926 de 
resultado, determinado una confiabilidad muy buena. (Anexo 3) 
3.5. Procedimientos 
Para los fines del trabajo, se aplicó las técnicas ya descritas 
anteriormente. Se tendrá en primer lugar la observación; técnica que se 
usará como primera etapa para desarrollar la investigación, que permitió 
conocer el problema de la población y, eligiendo posteriormente las 
variables de Calidad de atención y Satisfacción del paciente. La 
realización de la técnica se produjo en el mes de marzo, días antes que 
comenzara el estado de emergencia, por la integrante en la provincia de 
Sullana. El día 03 de mayo, se realizó una pequeña entrevista por via 
telefónica con la Licenciada de enfermería que está a cargo del tópico en 
el hospital, quien me brindo mayor información sobre la situación que se 
buscaba en relación a las variables elegidas, Dada la entrevista, 
posteriormente se le entregara una solicitud de presentación de acceso 




3.6. Método de análisis de datos 
Se les realizo las preguntas ya establecidas en el cuestionario. Dicha 
información obtenida se procesará, para ello se utilizó el software 
Microsoft Excel XP versión 2010, que es una herramienta de calculo que 
va a permitir analizar los datos y esto va a generar reportes a través de 
gráficos y tablas dinamiza; ya obtenido los resultados se realizó el estudio 
de datos utilizando el IBM SPSS Satisfice 23, siendo un programa de 
software para analizar estadísticamente los datos plasmados. 
3.7. Aspectos éticos 
Para la recolección de los datos se tendrá en cuenta 4 aspectos éticos 
fundamentales: 
- Autonomía: se les comunico a los pacientes acerca del proceso a 
realizar y se les explicara su finalidad de este, previo a esto se les 
solicitara firmar un consentimiento informado teniendo en cuenta la 
confidencialidad de cada colaborador y sus resultados de la 
información obtenida. 
- Justicia: Se respetó la decisión de cada paciente en su participación en 
el trabajo de investigación, y se tratara con equidad y empatía en el 
momento de la valoración, sin discriminar la condición social, origen y 
creencias. 
- No maleficencia: Se respetó la intimidad y se mantendrá en anonimato 
tanto la información recolectada como datos personales de los 
involucrados.  
- Beneficencia: los resultados que se obtuvieron es de mucha ayuda 






O1: Determinar qué relación existe entre calidad de atención de enfermería y la 
dimensión atención clínica 
Tabla N° 1: 









Correlación de Pearson 1 ,461** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 103 103 
ATENCIÓN CLÍNICA Correlación de Pearson ,461** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 103 103 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente 
Interpretación: 
En la tabla N° 1, la correlación de calidad de atención y la dimensión de atención 
clínica es positiva y débil con 0,461y presenta una significancia menor de 0,05     




O2: Determinar la relación que existe entre calidad de atención enfermería y la 
dimensión atención administrativa. 
Tabla N° 2: 








CALIDAD DE ANTENCIÓN Correlación de Pearson 1 ,021 
Sig. (bilateral)  ,830 
N 103 103 
ATENCIÓN 
ADMINISTRATIVA 
Correlación de Pearson ,021 1 
Sig. (bilateral) ,830  
N 103 103 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente 
Interpretación:  
La tabla N° 2 no existe correlación significativa entre calidad de atención y atención 





O3: Determinar la relación que existe entre la satisfacción del paciente y la 
dimensión de fiabilidad 
Tabla N° 3: 









Correlación de Pearson 1 ,186 
Sig. (bilateral)  ,060 
N 103 103 
FIABILIDAD Correlación de Pearson ,186 1 
Sig. (bilateral) ,060  
N 103 103 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente  
Interpretación: 
La tabla N° 3 no existe correlación significativa entre satisfacción del paciente y la 
dimensión de fiabilidad puesto que presenta significancia mayor de 0,05 (Sig. = 
0,060).   
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O4: Determinar la relación que existe entre la satisfacción del paciente y la 
dimensión de seguridad 
Tabla N° 4: 









Correlación de Pearson 1 ,321** 
Sig. (bilateral)  ,001 
N 103 103 
SEGURIDAD Correlación de Pearson ,321** 1 
Sig. (bilateral) ,001  
N 103 103 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente  
Interpretación: 
En la tabla N° 4, la correlación de satisfacción del paciente y la dimensión seguridad 
es positiva y débil con 0,321y presenta una significancia menor de 0,05                    











O5: Determinar la relación que existe entre la satisfacción del paciente y la 
dimensión de elementos tangibles 
Tabla N° 5: 











Correlación de Pearson 1 ,439** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 103 103 
ELEMENTOS TANGIBLES Correlación de Pearson ,439** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 103 103 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente  
Interpretación: 
En la tabla N° 5, la correlación de satisfacción del paciente y la dimensión 
elementos tangibles es positiva y débil con 0,439 y presenta una significancia 










O6: Determinar la relación que existe entre la satisfacción del paciente y la 
dimensión de capacidad de respuesta 
Tabla N° 6: 
Relación entre calidad de satisfacción del paciente y la dimensión de 











Correlación de Pearson 1 ,179 
Sig. (bilateral)  ,070 
N 103 103 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
Correlación de Pearson ,179 1 
Sig. (bilateral) ,070  
N 103 103 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente  
Interpretación: 
La tabla N° 6 no existe correlación significativa entre satisfacción del paciente y la 
dimensión capacidad de respuesta puesto que presenta una significancia mayor de 











O7: Determinar la relación que existe entre satisfacción del paciente y la dimensión 
de empatía 
Tabla N° 7: 





DEL PACIENTE EMPATÍA 
SATISFACIÓN DEL 
PACIENTE 
Correlación de Pearson 
1 ,126 
Sig. (bilateral)  ,206 
N 103 103 
EMPATÍA Correlación de Pearson 
,126 1 
Sig. (bilateral) ,206  
N 103 103 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente  
Interpretación: 
La tabla N° 7 no existe correlación significativa entre satisfacción del paciente y la 













OG: Determinar la relación que existe entre la calidad de atención de enfermería y 
satisfacción del paciente que acude al consultorio de tópico de enfermería del 
Hospital SISOL Salud Sullana, Setiembre –noviembre 2020 
Tabla N° 8: 







CALIDAD DE ATENCIÓN Correlación de Pearson 1 ,399** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 103 103 
SATISFACIÓN DEL 
PACIENTE 
Correlación de Pearson ,399** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 103 103 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta SERVQUAL y satisfacción del paciente 
Interpretación: 
En la tabla N° 8, la correlación de calidad de atención y satisfacción del paciente es 














La satisfacción de un usuario es un indicador fundamental para medir la calidad de 
atención en este de caso de enfermería, en esta valoración de ambos va a permitir 
buscar mejoras en la atención al usuario que acudan a centros de salud, 
identificando los problemas que existan en la atención y a su vez planteando 
soluciones para el equipo de trabajo de salud, para poder satisfacer las 
necesidades de los pacientes, superar sus expectativas, generar mayor 
compromiso y ofrecer una buena calidad de atención. 
El primer objetivo específico, Determinar qué relación existe entre calidad de 
atención de enfermería y atención clínica, cuyo respectivo resultado se evidencia 
en la tabla N° 1, detallando lo siguiente, si presenta una relación significativa entre 
calidad de atención de enfermería y atención clínica, dichos resultados son 
semejantes a los de Sanfuentes O., en su trabajo de investigación titulado 
“Satisfacción del usuario y calidad del cuidado de enfermería en el servicio de 
cirugía hospital regional docente de Trujillo. Empleada a 194 pacientes sus 
resultados fueron un 72 % relatan estar recibiendo una normal calidad de cuidado 
de enfermería, un 17% buena calidad y un 11% mala calidad. En su trabajo 
manifiesta una relación significativa (p < 0.05) en cuanto al nivel de satisfacción del 
paciente y la calidad de cuidado de enfermería. 
Continuando con mi segundo objetivo específico, Determinar la relación que existe 
entre calidad de atención enfermería y atención administrativa, mostrando sus 
resultados en la tabla N° 2 no hay relación significativa entre calidad de atención y 
atención administrativa, de acuerdo a estos hallazgos difieren a los de Lezama. R., 
con su trabajo titulado “Calidad de Atención y satisfacción del usuario en el Hospital 
Santa Rosa, Lima 2017”, que obtuvo como resultado que, en atención 
administrativa un 89% esta medianamente satisfecha; un 9% insatisfecho y por 
ultimo presenta que existe relación entre la calidad de atención y la satisfacción del 
paciente, adquiriendo un coeficiente de correlación de .662, una correlación positiva 
con un ρ = 0.00 (ρ < 0.01). 
Siguiendo con el objetivo específico tres, Determinar la relación que existe entre la 
satisfacción del paciente y fiabilidad, mostrando dichos resultados en la tabla N°3, 
que no existe una relación significativa entre satisfacción del paciente y fiabilidad, 
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debido que es posible que la información que se le esté recibiendo el paciente no 
sea comprendido, dando que no se encuentre satisfecho, esto es semejante con 
los resultados de Ayala K. con su trabajo titulada Satisfacción del paciente adulto 
sobre el cuidado de enfermería en el Servicio de Emergencia del Hospital Apoyo II 
– 2 Sullana, Con la dimensión de puntualidad de atención y de información clara, el 
62% está con baja satisfacción. como conclusión se tuvo que las personas 
atendidas en etapa adulta en el área de emergencia tienen baja satisfacción con 
respecto a la dimensión de exactitud de atención y claridad en la información acerca 
de los cuidados que ofrece todo personal de enfermería. 
Continuando con el cuarto objetivo específico, Determinar la relación que existe 
entre la satisfacción del paciente y dimensión de seguridad, su resultado se 
evidencia con la tabla N°4, demostrando que si hay una relación significativa entre 
satisfacción del paciente y la dimensión seguridad. Estos resultados demuestran 
que la seguridad brindada en el momento de la consulta el paciente se encuentra 
satisfecho. Estos resultados contradicen con lo evidenciado de Maggi W, con su 
tesis titulada Evaluación de la calidad de atención en relación con la satisfacción de 
los pacientes de los servicios de emergencia pediátrica Hospital General de 
Milagro, su resultado obtenido es que en el servicio no brindo una buena seguridad 
al usuario y el cuidado es poco tratable en relación a la calidez en el trato. 
En el quinto objetivo específico, Determinar la relación que existe entre la 
satisfacción del paciente y elementos tangibles, sus resultados están N°5, 
determinando también que, si existe una relación significativa entre satisfacción del 
paciente y elementos tangibles, esto hace referencia que las instalaciones físicas, 
los materiales de trabajo en que el paciente acude a su consulta en tópico de 
enfermería es de su satisfacción. Asi mismo, la investigación de Borré Y., Vega Y., 
investigación titulado “Calidad percibida del cuidado de enfermería en pacientes 
hospitalizados en una institución prestadora de servicios de salud de Barranquilla”, 
empleando la encuesta a 158 usuarios, muestran como resultados El 97 % se 





El sexto objetivo específico, Determinar la relación que existe entre la satisfacción 
del paciente y dimensión de capacidad de respuesta, dichos resultados se 
evidencian en la tabla N° 6, señalando que no hay correlación que represente 
significancia entre satisfacción del paciente y dimensión de capacidad de 
respuesta. Al igual que el séptimo objetivo específico, Determinar la relación que 
existe entre satisfacción del paciente y la dimensión de empatía, donde su resultado 
se evidencia en la tabla N° 7, indicando que no existe correlación con significancia 
entre satisfacción del paciente y empatía. Estos dos resultados son semejantes a 
los resultados hallados de Ayala K., tesis titulada “Satisfacción del paciente adulto 
sobre el cuidado de enfermería en el Servicio de Emergencia del Hospital Apoyo II 
– 2 Sullana, una encuesta empleada a 200 usuarios donde tuvo como resultados 
que un 55 % de las personas en etapa adulta mostraron baja satisfacción 
evidenciando que no hay una buena calidad de atención al paciente. 
Finalmente, el objetivo general, determinar la relación que existe entre la calidad de 
atención de enfermería y satisfacción del paciente que asiste al consultorio de 
tópico de enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, Setiembre –noviembre 
2020, evidenciamos los resultados en la tabla N° 8, si existe una correlación 
significativa entre calidad de atención y satisfacción del paciente, esto da a 
entender que la atención que se brinda en tópico por parte del personal de 
enfermería, teniendo en cuenta todas las dimensiones respectivas, es una buena 
calidad de atención, por lo tanto hay una buena satisfacción del paciente, el 
presente resultado son semejantes a la tesis de Lostaunau J., nombrada 
“Satisfacción del usuario externo y calidad de atención percibida en el Servicio de 
Medicina Física y Rehabilitación, Hospital Regional de Ica, marzo 2018” teniendo 
como resultado un 47 % admitió una muy buena calidad de atención y 37 % estuvo 
muy satisfecho, el 46 % satisfecho, comprobando que si hay una relación de 






Teniendo en cuenta todos los resultados alcanzados en la tesis, se debe seguir 
tomando técnicas de mejora para que los pacientes se encuentren satisfechos, y 
se pueda seguir mejorando la calidad de atención al momento que se acuda al 
establecimiento de salud, esto es con el fin de continuar promoviendo un trato 
humanizado, una buena comunicación, una puntualidad en la atención, ya que con 







Una vez realizado el trabajo de investigación, se tubo a cabo un proceso analítico 
de los resultados, exponiendo las siguientes conclusiones. 
De acuerdo con el primer objetivo específico, calidad de atención y la dimensión 
atención clínica, concluye que si existe una correlación significativa. 
Para el segundo objetivo específico calidad de atención y la dimensión atención 
administrativa, se obtuvo que no existe una correlación significativa. 
En el tercer objetivo específico, satisfacción del paciente y dimensión de fiabilidad, 
obtenemos que tampoco existe una correlación significativa. 
Con el cuarto objetivo específico, satisfacción del paciente y dimensión seguridad, 
esta refiere que, si guarda una correlación positiva significativa. 
Continuando con el quinto objetivo específico, satisfacción del paciente y dimensión 
elementos tangibles, tuvo como resultado que si existe una correlación significativa. 
Sexto objetivo específico, satisfacción del paciente y dimensión capacidad de 
respuesta, dicho resultado mostró que no existe una correlación significativa. 
En el último objetivo específico, satisfacción del paciente y la dimensión de empatía, 
como resultado se obtuvo que no existe una correlación significativa positiva. 
Finalmente respondiendo al objetivo general se planteó determinar la relación que 
existe entre la calidad de atención de enfermería y satisfacción del paciente que 
asiste al consultorio de tópico de enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, 
Setiembre –noviembre 2020, se adquirió un resultado que si existe una correlación 
positiva entre ambas variables de estudio 




Para mejorar la calidad de atención de enfermería y la satisfacción del paciente que 
acuden al hospital SISOL salud – Sullana, se recomienda los siguientes puntos: 
Al gerente del centro hospitalario, se sugiere efectuar capacitaciones y 
actualizaciones constantes basados en el trato humanizado a todo el equipo 
profesional de salud con el objetivo de mejorar la calidad de atención y que el 
usuario se encuentre más satisfecho.  
Para el departamento administrativo es recomendable tomar en cuenta dentro de 
sus presupuestos, la implementación de equipos tecnológicos en el servicio de 
tópico y consultorios. Además, sistematizar con todo el equipo de trabajo el tiempo 
de atención, de tal manera, que se logre disminuir los lapsos de espera. 
Consecuentemente, el realizar evaluaciones periódicas mediante la encuesta 
SERVQUAL, que permita conocer la calidad de atención brindada y sobre ello, 
mejorar constantemente en los servicios. 
El departamento de enfermería, debe desarrollar charlas de habilidades de 
comunicación y empatía para todo su personal técnico y licenciado, mejorando las 
relaciones entre enfermera – paciente. De igual manera, se aconseja la 
comunicación entre el mismo personal asistencial, con fines de obtener un mejor 
ambiente laboral y a su vez brindar una mejor vivencia del paciente en el hospital 
SISOL. 
Por otro lado, el personal administrativo y asistencial corresponde continuar 
laborando y perfeccionando el trabajo en equipo, cuyos fines es mejorar la 
capacidad de transmitir confianza y seguridad al paciente. 
Finalmente, para todos los colaboradores del hospital, se recomienda tener y 
brindar la información veraz y actualizada de cualquier proceso o atención ya que 
el paciente requiera una vez ingresada a la institución; evitando la congestión y el  
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La calidad de 
atención en salud 
está vinculado a la 
satisfacción de las 
necesidades y 
exigencias del 
paciente de manera 
individual, en su 
entorno familiar y de 
la sociedad como 
una totalidad. 
Habilidad para desarrollar el 
servicio prometido de manera 





Conocimiento de los empleados 
acerca de lo que hacen, su 





Apariencia de las instalaciones 






La buena voluntad de ayudar y 





Capacidad de brindar un cuidado 
y atención personalizada a sus  
usuarios Atención  
Satisfacción es el 
nivel de expectativa 
que tiene el individuo 
de una atención 
correcta y la 
percepción de la 
atención real que 
recibe en el 
momento oportuno 
Atención sanitaria relacionada a 
la organización, dirección  y 




Los procesos de atención 
sanitaria que se ofrece de 
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Superior tecnico 3 
Superior universitario 4 
N° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 
   1 
¿La atención del servicio de tópico cumplen con sus 
expectativas? 
       
2 ¿Su atención que se le brindo fue respetando el orden de 
llegada?  
       
3 ¿Realizan bien la atención en el servicio de tópico de 
enfermería? 
       
4 ¿La enfermera que atiende en tópico cumple a tiempo su 
servicio? 
       
5 ¿El personal de enfermería no cometió errores al 
momento de ser atendido? 
       
6 ¿El personal de enfermería que le atendió le inspiro 
confianza? 
       
7 ¿Durante la atención brindada en el tópico se le respeto 
su privacidad?  
       
Estimado usuario: 
Solicitamos de su participación para completar la siguiente encuesta anónima que 
permitirá identificar la Calidad de Atención del consultorio de tópico de enfermería. 
Las instrucciones 
Para dar respuesta a las preguntas, utilice la escala numérica del 1 al 7. 1 es totalmente 
en desacuerdo, 2 muy en desacuerdo, 3 en desacuerdo, 4 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 
5 de acuerdo y 7 es totalmente de acuerdo 
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8 ¿ EL personal de enfermería mostro un trato amable?        
9 ¿El personal de enfermería le brindo explicaciones 
suficientes acerca de su tratamiento, el uso de sus 
medicamentos y el cuidado que debe tener en casa? 
       
10 ¿Considera que el tópico de enfermería cuenta con 
equipos de apariencia moderna para su debida atención? 
       
11 ¿El servicio de tópico cuenta con instalaciones limpias y  
adecuadas? 
       
12 ¿El personal de enfermería estuvo correctamente 
uniformado? 
       
13 ¿El servicio de tópico cuenta con los equipos y materiales 
necesarios para su atención? 
       
14 ¿El tiempo de espera para ser atendido en tópico fue 
corto? 
       
15 ¿La atención brindada en el servicio de tópico fue de 
manera rápida y adecuada? 
       
16 ¿El personal de enfermería se mostró dispuesto 
dispuestos ayudarlo con su problema? 
       
17 ¿ considera que el personal de enfermería nunca está 
demasiado ocupados? 
       
18 ¿El medico de consulta externa que lo atendió mostro 
interés en solucionar su problema? 
       
19 ¿Cuándo solicita una respuesta el personal de enfermería 
muestra interés en darle solución?  
       
20 ¿El trato brindado por el personal de enfermería es con 
amabilidad, respeto y paciencia? 
       
21 ¿Usted comprendió la explicación del enfermero(a) que 
se le brindo acerca de su tratamiento? 
       
22 ¿ El personal de tópico comprende sus necesidades las 
necesidades de atención que requiere? 









Malo Regular Bueno 
My 
bueno 
¿Cómo le parece el tiempo de espera desde que 
pidio la cita hasta el momento de consulta? 
     
2 
¿ como le parecen las señalizaciones y carteles para 
orientarse en el  hospital y llegar al servicio de 
topico? 
     
3 
¿Cómo le parece es tiempo de espera para la 
consulta requerida? 
     
4 
¿Cómo es la comodida en los sitios de espera  para 
su consulta respectiva? 
     
5 
¿ como es la limpieza y la ventilacion de los espcaios 
del consultorio y topoco? 
     
 
6 
¿Como es el trato por parte del personal de 
enfermeria? 
     
7 ¿Cómo es el trato por parte del personal medico?      
8 
¿ Como cree usted que es la duracion de la 
consulta? 
     
9 
¿Cómo es la informacion clinica recibida acerca de 
su problema de salud? 
     
10 
¿Cómo crees usted que es la claridad de 
explicacion brindada acerca de su tratamiento? 
     
11 
¿ como cree que es el cuidado de su intimidad 
durante la consulta? 





Solicitamos de su participación para completar la siguiente encuesta anónima que nos 
permitirá identificar su satisfacción que le brindan en el servicio de tópico de enfermería. 
Instrucciones: 
Marque con una “X” en la escala del 1 al 5 para dar respuesta a los ítems propuestos 
 
   FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERÍA 
N° DIMENSIÓN 1: Atención admistrativa 1 2 3 4 5 
1 
 DIMENSIÓN 2: Atencion Clinica 
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I. DATOS INFORMATIVOS 
1.1.  ESTUDIANTE   : Ordinola Garcia Delia 
1.2. TÍTULO DE PROYECTO DE 
INVESTIGACIÓN   : 
Calidad de atención de enfermería y satisfacción del paciente 
que acude al consultorio de tópico de enfermería del Hospital 
SISOL Salud Sullana, Agosto – Diciembre 2020 
1.3.  ESCUELA PROFESIONAL  : Enfermería 
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
 (adjuntar)   : 
Cuestionario  
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD 
EMPLEADO   : 
KR-20 kuder Richardson (     ) 
Alfa de Cronbach.    ( X ) 
1.6.  FECHA DE APLICACIÓN  : 07/10/2020 




ÍNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,926 
 
















DNI            : 
ANEXO 3: CONFIABILIDAD DEL INTRUMENTO DE EVALUACIÓN 
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Informe técnico de calibración de instrumentos de recojo de datos  
 
 
Especialista: Licenciado en Estadística 
Apellido y Nombre: Pintado Rodriguez Felix Fabian 
Grado académico: Maestría en Ciencias de la Educación 
Especialidad: Mención en Docencia e Investigación 
Colegiatura: Colegio de Estadísticos del Perú – Región Piura – COESPE Nº839 
 
Después de haber presenciado el desarrollo de la aplicación del instrumento: Cuestionario del 
trabajo de investigación: Calidad de atención de enfermería y satisfacción del paciente que acude 
al consultorio de tópico de enfermería del Hospital SISOL Salud Sullana, Septiembre – noviembre 
2020. Los resultados de la calibración del instrumento se muestran líneas abajo. 
 
 
• El maestrante aplicó una prueba piloto a: 12 personas que acuden al consultorio médico - 











LO ESPERADO % RESULTADO 
BUENO 70        a    100     BUENO 
REGULAR 30        a      69  





















MUESTRA N de elementos 
12 N° 
